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El objetivo de la presente investigación fue  determinar qué tan importante es la elaboración de un 
plan estratégico, para mejorar la atención en el usuario del Hospital Docente Belén de 
Lambayeque. Para tal efecto el tipo de investigación que se utilizo fue descriptiva – Correlacional, 
aplicando métodos descriptivos, analíticos, inductivos y cuantitativos, cuyo instrumento de 
recolección de datos fue la encuesta, la cual se aplicó a 106 personas. Los resultados  obtenidos  se 
procesaron utilizando frecuencias absolutas y relativas, para lo cual identificamos que en nuestra 
primera variable PLAN ESTRATEGICO, los resultados fueron que un 83% de los encuestados 
afirman contar con un plan de desarrollo institucional, sin embargo no se brindan los recursos 
necesarios para cumplir con los objetivos trazados. Con respecto a la ATENCION AL USUARIO 
el resultado obtenido fue que el Hospital Docente Belén de Lambayeque brinda una regular 
atención al usuario con un resultado de 71.7%. Se concluye que existe correlación entre plan 
estratégico  y atención al usuario  (0,578 según el estadístico de Alfa de Cronbach),  en el Hospital 
Docente Belén de Lambayeque, corroborándose la hipótesis, concluyendo que un plan estratégico  
es un herramienta de mucha importancia para la buena atención al usuario, se recomienda la 
aplicación de tres programas, uno para todo, conociéndonos, información preventiva, erradicará 
nuestros dos principales problemas de fondo. 












The objective of this research was to determine how important the development of a 
strategic plan to improve the user 's attention in Bethlehem Teaching Hospital of 
Lambayeque. To this end, the kind of research that was used was descriptive - 
correlational, using descriptive , analytical , inductive and quantitative methods , the data 
collection instrument was a survey , which was applied to 106 people. The results were 
processed using absolute and relative frequencies , for which we identified in our first 
STRATEGIC PLAN variable, the results were that 83 % of respondents claim to have an 
institutional strategic plan , however, not provide the resources needed for meet the 
objectives. Regarding ATTENTION TO YOU the result was that the Lambayeque 
Bethlehem Teaching Hospital provides care to a regular user with a score of 71.7 %. We 
conclude that there is a correlation between strategic plan and customer care (  0. ,578 
according to the statistic Cronbach's alpha ) in the Bethlehem School Hospital of 
Lambayeque, corroborating the hypothesis , concluding that a strategic plan is a very 
important tool for good customer service , implementation of three programs is 
recommended , especially for all , knowing us , preventive information eradicate our two 
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En nuestra opinión, los trabajos  de investigación  y los trabajos académicos  desarrollados  
en  el Ámbito de la Región Lambayeque, y en general a nivel Nacional  sobre plan 
estratégico en las organizaciones de salud son muy pocas, pues consideramos  estratégico 
su desarrollo institucional y en particular en estas organizaciones  de la Región, con la 
finalidad de generar servicios eficientes, eficaces y efectivos para la gran mayoría de 
usuarios, razón por la cual el presente estudio de investigación  denominado  “Plan 
Estratégico para mejorar la atención al usuario del Hospital Docente Belén De 
Lambayeque Año-2014”, se propone aportar algunos conocimientos para mejorar la  
atención al usuario, a través de la implementación de un plan estratégico   el mismo que 
redundara en  mejorar los servicios a los usuarios asegurados y particulares. 
Con la  Globalización,  la modernización  y los avances  tecnológicos, aparecen una serie  
de elementos  que hace necesarios  estudiar  las estrategias  que deben desarrollar las 
organizaciones de salud en el futuro sobre todo en la mejora del servicio  a sus usuarios , a 
partir de una eficiente plan estratégico, con la finalidad de  buscar  ventajas competitivas  
claras , para hacer frente a la demanda del servicio de salud donde existe un público cada    
vez  más exigente solicitando servicios de calidad, monitoreando este servicio en un 
escenario concertado, comunicativo entre los usuarios y proveedor del servicio. En este 
contexto el plan estratégico se perfila como un elemento diferencial que puede servir para 
responder  a la evolución de la  demanda  y la necesidad  de implementar una nueva 
estrategia de atención al usuario. 
El objetivo de este trabajo de investigación  es diseñar un Plan Estratégico para la atención 
al usuario del Hospital Docente Belén  De Lambayeque. 
Para mejorar la calidad del servicio en el proceso de atención que brinda dicha 
organización, razón por la cual el presente trabajo  se ha estructurado en  capítulos que 
pasamos a detallar: 
CAPITULO I.- El propósito del  primer capítulo es presentar el Planeamiento 
Metodológico, donde se expone  la situación problemática, la formulación del problema, la 
delimitación  de la investigación, la justificación  e importancia de la misma, sus 
limitaciones y  los objetivos generales y específicos de la investigación 
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CAPITULO II.- En este capítulo se presenta el Marco teórico  de la investigación,  donde  
se  desarrolla los antecedentes de estudio, estudio del arte y  las bases teóricas científicas 
del plan estratégico y la atención al usuario, así como  la definición  de la terminología 
usada en el trabajo de investigación. 
CAPITULO III.-  Se presenta  el marco metodológico, donde se ha desarrollado  el tipo y 
diseño de investigación, la población y muestra, la hipótesis y su operacionalizacion de la 
variables independiente y dependiente, los métodos  técnicas  e instrumentos que  se 
utilizaron en la recolección de los datos, el procedimiento que se aplicó para la recolección 
de la información, los criterios  éticos y de  rigor científico 
CAPITULO IV.- En este capítulo se presenta  el análisis y resultado de la investigación, 
así como su discusión de los mismos, como primera acción el plan estratégico, en segundo 
lugar la atención al usuario. 
CAPÍTULO V: Se presenta la propuesta del plan estratégico, como herramientas de 
mejora en la atención al usuario en forma continua 
CAPITULO VI.- Corresponde  a la exposición de las conclusiones  a las que se ha llegado 
tras  el trabajo de investigación y el trabajo de campo, así como se plantea algunas  
recomendaciones  para la organización materia de investigación y las organizaciones de 
salud en general, puedan aplicar   los procesos estratégicos para la mejora de la atención a 









































1.1. Situación problemática 
 
1.1.1. Contexto internacional  
La planeación estratégica es el proceso administrativo de desarrollar y mantener una 
relación viable entre los objetivos, recursos de la organización y las cambiantes 
oportunidades del mercado. Sobre esto se puede decir: 
La planificación estratégica proporciona la dirección que guiara  a la misión, los 
objetivos y las estrategias de la empresa, pues facilita el desarrollo de planes para 
cada una de sus áreas funcionales. Un plan estratégico completo guía cada una de 
las áreas en la dirección que la organización dese seguir y les permite desarrollar 
objetivos, estrategias y programas adecuados a las metas. (JefteeEvoli, 2010 p.11) 
 
El servicio al cliente se define como aquella actividad que relaciona la empresa con el 
cliente, a fin de que este quede satisfecho con dicha actividad. Sobre esto se puede decir:  
 
El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta 
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de 
telecomunicaciones o por correo. Esta función se debe diseñar, desempeñar y 
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del cliente y la 
eficiencia operacional (Peralta Sánchez, Weimar Manuel, 2009 p.11 
1.1.2. Contexto nacional:  
Para Simón Andrade E. (2010) “La planeación estratégica es un proceso sistemático y 
secuencial que se inicia con el establecimiento de metas, acciones y políticas que dan 
coherencia y racionalidad a la actividad conforme a la cobertura y temporalidad de los 
planes estratégicos. p.75 
Tomando en cuenta la conceptualización del autor Simón Andrade, podemos decir 
que la planificación estratégica es de suma importancia en la organización y que a 
su vez esta debe tener coherencia y racionalidad en sus actividades conforme a su 




Para Williams Estrada Vera. (2007)”La calidad en el servicio es la verdadera ventaja 
competitiva de una organización. El servicio y la atención de calidad son el reflejo del 
compromiso de quienes integran una institución orientada al cliente, usuario o público en 
general”. P.9 
Considerando la opinión del autor la atención al cliente en el hospital Docente 
Belén de Lambayeque, la materia de investigación, debe ser planeada y organizada, 
que conlleven a modificar y mejorar las conductas y el comportamiento del 
trabajador del hospital, para brindar un buen servicio al usuario. 
 
 
1.1.3 Contexto Local 
En la actualidad la prestación de servicios es el reflejo de las instituciones competitivas y 
preocupadas por brindar una excelente atención a los usuarios o clientes, ya que a través de 
ellos, las organizaciones pueden medir la calidad, eficiencia y efectividad de la misma. 
Para ello, el Hospital Docente Belén de Lambayeque debe contar con un plan estratégico, 
que le permita definir objetivos y estrategias para brindar una mejor atención a sus 
usuarios. 
Debemos tener en cuenta que “Una empresa es un sistema que interacciona con su entorno 
materializando una idea, de forma planificada, dando satisfacción a clientes, a través de 
una actividad económica. Requiere de una razón de ser, una misión, una estrategia, unos 
objetivos, unas tácticas y unas políticas de acción”. 
Se puede establecer que el Área de planificación  del Hospital Docente Belén de 
Lambayeque, tiene como responsabilidad principal la planificación,  
organización dirección, ejecución y control .Actualizando periódicamente el 
diagnóstico estratégico de la Empresa en su entorno compet it ivo, incorporando 
los cambios que se requieran en el Plan Estratégico en forma eficaz, eficiente y 
efectiva, de acuerdo a las normas que establece  el organismo nacional regulador de estos 
proceso que es el Servicio Civil, a fin de lograr los objetivos y metas trazados en sus 
documentos de gest ión inst itucional.  
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En el diagnóstico preliminar  se pudo comprobar que el área de planificación  del  Hospital 
Docente Belén de Lambayeque, presenta una estructura organizacional actualizada, pero 
implementada parcialmente, cuya estructura se detalla en el Reglamento de Organización y 
Funciones; las actividades asignadas a los colaboradores del hospital están detalladas en el  
Manual de Organizaciones y Funciones, pero se pudo comprobar que  el personal  muchas 
veces no las realizan en su  totalidad, haciendo solamente lo que su jefe inmediato  dispone 
en forma diaria, realizando funciones rutinarias y monótonas, lo que es más ,no existe 
evidencia de alguna evaluación del cumplimiento de funciones detalladas en el MOF, 
mensual, semestral ni anual, al igual que los procedimientos establecidos en el TUPA y 
otros instrumentos de gestión; Por ende los colaboradores no tienen un direccionamiento 
que ayude al logro de los objetivos institucionales , ya que desconocen su misión, visión, 
objetivos y estrategias, que  a su vez se refleja en el deficiente servicio que brindan a sus 
usuarios Por indicaciones del asistente  de personal, dichos instrumentos  se están 
actualizando, aun mas  esta norma es conocida por el personal en forma parcial. 
 
En cuanto a los procesos del área de calidad están detalladas en el Texto Único de Procesos 
Administrativos, pero también son aplicados en forma parcial y es poco conocido por el 
personal del área, no se cuenta con un proyecto o actividad de capacitación que se oriente 
al cambio de actitud del personal, ni mucho menos a mantener una cultura organizacional 
positiva. En lo que respecta a la relaciones de coordinación y comunicación entre las áreas 
de calidad y planificación, se puede indicar que existe una relación poco amigable puesto 
cada funcionario o trabajador labora por compromiso y relación laboral mas no por 
convicción y pertenencia institucional, situación que genera conflictos internos que no 
favorecen a los usuarios en relación con la atención que se les brinda. 
 
También se ha podido observar que la Infraestructura del Hospital Docente Belén de 
Lambayeque es regular, en cuanto al ambiente  donde funciona el área  de planificación y 
calidad, por otro lado vale decir que cuenta con espacios muy reducidos, situación que 
genera  estrés en el personal que labora en el área citada; en cuanto a su mobiliario poco 
descuidado  por falta de manteamiento, la tecnología usada en cuanto a computadoras y 
sistemas podemos decir que están desactualizadas. Resultado de una mala administración y 
distribución de los recursos a cada área.   
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En nuestro pronóstico si no mejora el proceso de atención al usuario seguirán brindando un 
servicio ineficiente, lo cual se verá reflejado en la insatisfacción de sus usuarios 
Para superar la problemática detallada en el diagnóstico y en el pronóstico, tenemos como 
objetivo principal diseñar un plan estratégico, para mejorar la atención al usuario del 
Hospital Docente Belén de Lambayeque. Haciendo un respetivo análisis de cuanto influye 
un plan estratégico, en la atención brindada a los usuarios del hospital, materia de estudio. 
De forma tal que se pueda programar y desarrollar planes de acción continuos, para el 
personal, incluyendo temas de trabajo en equipo, para mejorar el clima laboral y la cultura 
organizacional en esta institución dedicada al servicio hospitalario. 
 
1.2. Formulación del problema 
 
PROBLEMA GENERAL 
¿Cómo un plan estratégico contribuye a una adecuada atención al usuario del Hospital 
Docente Belén de Lambayeque? 
 
1.3 Delimitación De La Investigación  
La presente investigación se desarrolló en el área de planificación del hospital 
Docente Belén de Lambayeque, en la Provincia de Chiclayo y Región 
Lambayeque, de setiembre a diciembre del 2014 
 
1.4. Justificación e importancia 
JUSTIFICACION EPISTOMOLOGICA 
El presente trabaja se basa en el modelo de Simón Andrade, mediante el cual se establecen 
la misión y visión como parte del plan. Éstos términos son el eje del plan por eso se les 
consideran su guía o corazón; sin embargo los trabajadores saben que existe pero no lo 
conocen. El plan estratégico debe alimentarse del análisis de investigación del entorno y de 
la empresa. Igualmente, soporta la realización concreta de las estrategias, los objetivos y 
las acciones que ayudan a materializarlos y volver tangible, operativa y controlable la 
estrategia del Hospital. Este es el diagnóstico situacional real que se realizara en el 
Hospital Docente Belén de Lambayeque, luego el proceso de mejorar el plan estratégico 
actual, su implementación y finalmente la evaluación, para ver el impacto del plan 
estratégico tanto en la mejora de la atención al usuario, como en el logro de los objetivos, 
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el cambio de conducta y comportamiento de los trabajadores del hospital y los usuarios que 
a diario acuden al nosocomio. 
JUSTIFICACION METODOLOGICA. 
Utilizando la metodológica de Simón Andrade, se realizara la elaboración de un plan 
estratégico, para actualizar el ya existente y sobre todo su implementación, acciones que 
ayudaran a conseguir los objetivos institucionales y por ende a mejorar la atención al 
usuario del hospital Docente Belén de Lambayeque; con ello se busca aportar experiencia a 
buscar conocimientos nuevos, agregando nuevos conocimientos a la ciencia y colaborando 
a la mejora de dicha institución. 
 
JUSTIFICACION ONTOLOGICA: 
Hoy en día la planificación es la clave para el éxito de las empresas y más aún la correcta 
gestión del servicio que brinda una organización es vital, ya que permiten una buena 
atención y toma de decisiones, haciendo de esta manera más competitiva a la organización. 
Pero no podemos hablar de todo esto si dicha información es manipulada y   clasificada de 
forma incorrecta, si cada miembro de la organización no tiene un mismo punto de llegada, 
no cuentan con una guía de acción que determine qué camino tomar y que resultados se 
obtendrán para el bienestar del cliente interno como externo.   
El Hospital Docente Belén de Lambayeque  a pesar del tiempo que tiene constituido no 
cuenta con herramientas estratégicas hacia su personal, basándose únicamente en la mejora 
de algunas áreas de atención hacia el paciente, mas no en la de sus usuarios. 
 
Es por ello que esta investigación tiene como finalidad brindar un aporte de mejora al 
Hospital Docente Belén de Lambayeque, aplicando las herramientas del planteamiento 
estratégico para orientarlo hacia el conocimiento e importancia sobre la calidad de atención 
a los usuarios.  
 
1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
Las limitaciones que se encontraron en el desarrollo de la presente investigación 
fueron: 
1. Poco tiempo por parte de cada uno de los autores, para la búsqueda de cierta 
información. 
2. Poco financiamiento para la elaboración de esta investigación. 
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3. La información brindada por algunos de los trabajadores fue poco confiable al 
momento de solicitar información sobre su área, ya que sentían temor que dicha 
información sea utilizada para otros fines. 
1.6 OBJETIVOS  
 
Objetivo general 
Diseñar un Plan Estratégico que contribuya a mejorar la atención al usuario del Hospital 
Docente Belén De Lambayeque. 
  
Objetivos específicos 
1. Identificar las características de un plan estratégico en el Hospital Docente Belén de 
Lambayeque. 
2. Identificar las características que tiene la Atención al usuario en el Hospital Belén 
de Lambayeque a sus usuarios. 
3. Que factores del plan estratégico influye en la Atención al usuario en el Hospital 
























2.1. Antecedentes de estudios  
CONTEXTO internacional: 
Lilian Rogel Quezada, Alexandra García criollo (2011), Plan estratégico para renovar la 
calidad de atencional cliente en el área de pensionado del hospital León Becerra, conocer 
de forma general las opiniones y observaciones de los usuarios y profesionales de la salud 
con respecto a los servicios hospitalarios. Investigación descriptiva, para esta investigación 
la población fue de 3.050.728habitantes tomándose una muestra de 96 encuestados.  
Obteniéndose como Resultado.- A través de este análisis se pudo concluir que el factor 
mejor evaluado por los pacientes del pensionado León Becerra es “confianza en los 
médicos”. Y que las áreas más débiles del servicio son la infraestructura y tecnología en 
salas de espera e instalaciones, agilidad en trámites, entre otras.  
CONTEXTO Nacional 
Plan estratégico para la Oficina de Relaciones Internacionales de la Facultad de Ciencias 
Físicas y Matemáticas de la Universidad Inca Garcilaso De La Vega (2010), desarrollar un 
programa de integración cultural entre alumnos extranjeros y locales, y  desarrollar un 
programa de mejora de cooperación con stakeholders, investigación descriptiva, para esta 
investigación se tuvo una población de 3000 tomándose como muestra 98 encuestados, 
como resultado de esta investigación es que la implementación del plan estratégico es 
altamente factible, debido a los apoyos comprometidos de otras áreas de la Facultad y del 
presupuesto que ya tiene asignado la Oficina para el fortalecimiento de las relaciones 
internacionales del pregrado. 
CONTEXTO local 
Fiorella Juriko Campos Pérez, Carlos David Seytuque Millones (2012) Elaborar un Plan 
estratégico para el Centro de Hemodiálisis Nefrología del Inka que permita  el 
mejoramiento en la gestión de servicios de salud y calidad de atención a sus usuarios. 
Investigación cuantitativa. Dicha investigación tuvo 8000 habitantes como población y 
obtuvo una muestra de 151 personas a encuestar, como resultado de esta investigación 
encontramos que el hospital docente belén de Lambayeque realiza una buena gestión de 
servicios de salud, sin embargo, necesita mejorar algunos procedimientos (tiempo de 
espera, atención integral, etc.)Para la satisfacción total de sus pacientes. 
 23 
 
2.2. Estado del arte 
En el Perú, los planificadores y programadores del ministerio de economía y finanzas, 
dirección general de presupuesto y planificación opinan que los planes estratégicos 
intit6ucionales son similares a los planes estratégicos sectoriales multianuales, dado que 
difieren solo por tener un alcance institucional a nivel de cada pliego presupuestario. En 
suma los planes estratégicos institucionales reflejan un mayor nivel de detalle en los 
objetivos estratégicos y cursos de acción contemplados en los planes estratégicos 
sectoriales multianuales. 
Estructura del plan estratégico 
Tanto los planes estratégicos sectoriales como los planes estratégicos institucionales, son el 
resultado del proceso de reflexión estratégica y aportan a la entidad una serie de objetivos 
y riesgos que, acorto, mediano y largo plazo, pueden tener gran repercusión en ella. 
Asimismo, ayudan a la búsqueda y detección sistemática de nuevas estrategias de 
desarrollo, impulsando la participación conjunto de Pliego Presupuestario y Unidades 
Ejecutoras en las decisiones acerca del futuro de la entidad facilitando el consenso e 




Identificación de la situación sectorial e institucional. Así como el análisis de 
hechos y tendencias. 
a. Al interior   de la         identidad. 
b. Del ambiente extremo en el cual se desenvuelven las entidades. 
2. Perspectiva a mediano plazo y largo plazo. 
a) Misión 
b) Visión 
3. Programación multianual  
a. Objetivos estratégicos generales. 
b. Objetivos estratégicos específicos. 






Formulación del plan estratégico multianual 
El Plan Estratégico Multianual consiste básicamente en la determinación de la dirección 
que debe seguir un sector público para conseguir sus objetivos de mediano  y largo plazo, 
dentro de un marco de eficiencia del gasto público, debiendo comprender a todos los 
Pliegos del Sector.  
El análisis estratégico: está conformado por la formulación de la visión, la misión, el 
diagnóstico y la determinación de los objetivos estratégicos del sector respectivo. 
La implementación estratégica consiste en la toma como punto de partida del sector la 
definición de los objetivos estratégicos y avanza hasta comprender las políticas, el diseño 
organizacional y el sistema de seguimiento y evaluación. 
Diagnostico institucional 
Es el análisis de la situación del sector y los pliegos que lo integran respecto al entorno en 
el que se sitúa y al análisis de sus características internas. En  cada sector el diagnostico 
debe comprender una mirada a la situación actual y a la evaluación que ha tenido en los 
últimos años, sobre la base de una matriz que refleje lo siguiente:  
 
a. Situación encontrada  
b. Acciones empresariales 
c. Resultados esperados  
d. Resultados obtenidos 
Para la elaboración dela matriz de diagnóstico debe considerarse el análisis del entorno 
general y especifico. El entorno general incluirá el análisis de los          factores que le 







g. Tecnológico y                                           
h. Cualquier otro factor que se considere pertinente. 




a. Quienes son sus usuarios y beneficiarios. 
b. Cuáles son los principales colaboradores. 
c. Otras entidades públicas o privadas que prestan servicios similares. 
d. Principales entidades estatales con las que se relaciona. 
Atención al usuario 
“El servicio hay que administrarlo para que verdaderamente se convierta en un 
diferenciador, en un valor agregado o en una ventaja competitiva que sea reconocible por 
los clientes de una empresa u organización.” 
De acuerdo a estas definiciones, la época está exigiendo que las empresas presten una 
mayor atención al servicio hacia el cliente, pero no como un departamento más de quejas y 
reclamos; no; si no como una estrategia  que tenga la importancia que verdaderamente 
deba tener para la organización y que, por lo tanto, deberá ser, manejada como una política 
corporativa y no como un instrumento más del mercadeo y ventas. 
En la prestación de un adecuado servicio se necesita orientar a toda la empresa al cliente, a 
la búsqueda de la satisfacción de sus expectativas, necesidades, gustos  y preferencias. Para 
ello la empresa debe trazarse estrategias, contar con el personal necesario y calificado que 
responda a los intereses organizacionales y con un sistema acorde a lo que se pretende 
alcanzar; en ello tiene gran influencia la estructura organizacional, la cultura empresarial, 
el ambiente   laboral y la filosofía de la dirección (liderazgo). 
 Dentro de la extensa gama de servicios que se prestan en el mundo, de vital importancia 
para la sociedad, se encuentran los servicios de salud. 
La organización mundial de la salud (OMS) , en su acta fundacional (7/4/1948) declara 
como salud: el estado completo de bienestar físico, mental, social y no simplemente la 
ausencia de enfermedad. 
Teniendo en cuenta las clasificaciones : del servicio y las del servicio de salud, se describe 
este    y dentro de el, el servicio hospitalario como una actividad que se realiza sobre y con 
el cliente, donde interviene de forma activa, tanto en el diagnostico como en el tratamiento, 
junto a los profesionales que se unen en equipos multidisciplinarios para atender las 
necesidades de este, siendo su grado de participación alto, se requiere de personal 
altamente calificado y de tecnología de punta. 
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Es por eso importante tener gestión en el sector salud, es decir, preocuparse por una 
adecuada atención al cliente, despejar sus dudas o sugerencias oportunamente, y poder 
trabajar para su satisfacción, ofrece a la empresa un diferenciador por excelencia en 
cualquier mercado o escenario comercial. Para ello, hay que saber administrarlo, 
considerándola como una estrategia, valor agregado y ventaja competitiva que sea 
reconocible   por los clientes de la empresa u organización, estableciendo mecanismos 
idóneos que les permita conocer “ íntimamente” a sus clientes, desarrollando auditorias 
periódicas o permanentes que les permita conocer el grado de calidad de servicio que están 
ofreciendo a sus clientes, identificando los diferentes grados  de contacto que tienen los 
clientes con la compañía, y teniendo plena conciencia de que los resultados económicos de 
las empresas aumentan cuando se establecen profundos y verdaderos análisis del impacto 
del servicio en la cadena de valor de las mismas. 
Atención de consultas, quejas y reclamaciones. 
Es muy importante para cualquier empresa saber cómo valoran los clientes la atención que 
han recibido en el establecimiento.   
El departamento de atención al cliente: Funciones 
En las grandes empresas el departamento de atención al cliente forma parte de área 
comercial. En empresas más pequeñas, la atención al cliente es una sección del 
departamento de ventas, pero, en cualquiera de los dos casos. La importancia y utilidad que 
tiene el servicio de atención al cliente hace necesario que queden definidas las funciones 
que se realizan en el mismo siendo as más principales las siguientes: atender las llamadas, 
solicitudes, quejas y reclamaciones que presenten los clientes de una manera profesional: 
informar, satisfacer necesidades y fidelizar al cliente desarrollando una escucha activa: 
estudiar la situación del cliente, confirmando la posibilidad de obtención del crédito 
solicitado: realizar el seguimiento y control del cliente hasta la entera satisfacción del 
mismo; asegurar la venta de productos y servicios de la empresa; descubrir las áreas de 
mejora, detectar las necesidades del cliente y actuar como fuente de información para la 
empresa; elaborar periódicamente un informe explicativo del desarrollo del departamento; 




Valoración del cliente de la atención recibida. 
Para saber cómo valora al cliente la atención recibida, las empresas, en general, desarrollan 
unas instrucciones o un reglamente que utilizara el servicio de atención al cliente (SAC). 
En este reglamento o instrucciones se definen los procedimientos a seguir en cada una de 
las quejas, reclamaciones, sugerencias o felicitaciones que el cliente externo realice.  
En este apartado vamos a definir y describir los medios por los cuales un cliente puede 
realizar una queja, sugerencia, reclamo o felicitación. 
Queja, en general son las referidas al funcionamiento del servicio prestado por la empresa 
y que son producidas por las tardanzas, desatenciones, irregularidades o cualquier otro tipo 
de actuación o deficiencia que el cliente observe en el funcionamiento de la entidad, por lo 
que el cliente externo manifiesta su inconformidad, disgusto o descontento. 
Reclamación, que es la solicitud presentada por el cliente externo en la que manifiesta un 
derecho preciso o en la que exige obtener la restitución de su interés por incumplimiento 
de contrato. En general, la reclamación tiene consecuencias jurídicas y suelen solicitar una 
indemnización o compensación por los perjuicios ocasionados. 
Sugerencias, es la actividad o idea propuesta por el cliente para el mejoramiento del 
producto o del servicio de la empresa. 
Felicitación, es el reconocimiento o expresión positiva que hace un usuario o cliente a la 
entidad, bien sea por el producto o por el servicio prestado; también todas las felicitaciones 
deberán ser canalizadas hacia la persona responsable del servicio de atención al cliente. 
2.3. Bases teórico científicas 
PLAN ESTATEGICO 
La planificación estratégica hoy en día se considera uno de los instrumentos más 
importantes para que las organizaciones puedan proyectar en el tiempo el cumplimiento de 
sus objetivos de largo plazo mediante el aprovechamiento de sus capacidades para 
influenciar el entorno y asimilar o hasta crear las oportunidades del ambiente en el 
beneficio de estas  
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En resumen definiremos el planteamiento estratégico como aquel proceso mediante el cual 
organización define visión, misión, objetivos y estrategias, sobre la base de un análisis de 
su entorno, directo en indirecto, con la participación del personal de todos los niveles de 
dicha organización. Las estrategias estarán basadas en el aprovechamiento de los recursos 
y capacidades de organización de acuerdo a la fortaleza, debilidades, oportunidades y 
amenazas detectadas. El plan estratégico que se genera como resultado es un plan a largo 
plazo, con un plazo, con un enfoque en el futuro con miras hacia los cambios, orienta el 
trabajo de los miembros de la organización hacia un panorama futuro, esclareciendo hacia 
donde deben dirigir sus esfuerzos, y los motiva a trabajar en conjunto, aportar ideas, 
hacerlos participes de las decisiones, generando los siguientes beneficios: 
1. Reduce los conflictos sobre el destino de los objetivos de la empresa. 
2. Mejora la coordinación de las actividades y los recursos a utilizar. 
3. Aumenta la predisposición y preparación de la empresa para el cambio. 
4. Mejora la comunicación eficaz entre el personal. 
5. Un enfoque sistemático de la formación de las estrategias conduce a niveles más altos 
de rentabilidad sobre la inversión. 
 
En resumen, permite fijar objetivos y estrategias que sirven para controlar y evaluar el 
desempeño de la alta dirección, y dentro de este marco hacer un uso de los recursos e 
integrar y coordinar mejor las actividades administrativas. 
A pesar de su importancia, algunas empresas no realizan la planeación estratégica, otras 
empresas la llevan a cabo pero no reciben apoyo de los gerentes ni de los empleados y por 
ello no logran una implementación adecuada. Algunos motivos para no realizar planeación 
estratégica o realizar en forma deficiente son las siguientes:  
1. Pérdida de tiempo. 
2. Demasiada costosa. 
3. Requiere esfuerzo incondicional. 
4. Contentos con el éxito pasado. 
5. Desconocimiento del tema. 
Estas limitaciones podrán realizarse gracias a una buena organización y capacitación del 
personal que estará a cargo de la producción de planes flexibles y dinámicos, adaptados 
constantemente a las circunstancias, pero respetando los objetivos y misión ultima de la 
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empresa. Podrían ocurrir que los detalles del plan quedaran obsoletos tan pronto como este 
se terminara de escribir.  
Se ha escrito demasiado sobre el planteamiento estratégico y existen diversas metodologías 
para elaborar un plan estratégico, como por ejemplo: 
De acuerdo a la Universidad de Cádiz, las Fases del Proceso para el Planteamiento 
Estratégico son los siguientes: 
1. Análisis externo. 
2. Análisis interno. 
3. Formulación de la Misión y Visión. 
4. Diseño de objetivos y estrategias. 
5. Implantación. 
6. Control y elaboración. 
Según el Manual de Buenas Prácticas – Diseño de Planes Estratégicos, identifica las 
siguientes etapas, basadas en el análisis y la toma de decisiones: 
1. Análisis de la situación. 
2. Diagnóstico de la situación. 
3. Declaración de objetivos corporativos. 
4. Estrategias corporativas. 
5. Planes de actuación. 
Como podemos observar, las dos definiciones se basan en un análisis de la situación 
externa e interna, con la finalidad de lograr un diagnóstico y a que permitían lo trazado por 
todos los miembros de la organización, con el compromiso de evaluar y controlar cada 
acción. 
Podemos resumir estos pasos en los siguientes: 
1. Análisis de situación. 
a. Análisis de la situación externa. 
b. Análisis de la situación interna. 
2. Diagnóstico de la situación. 
a. Análisis FODA. 
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3. Sistemas objetivos corporativos. 
a. Valores corporativos. 
b. Misión. 
c. Visión. 
d. Objetivos estratégicos. 
4. Elección de estrategias. 
5. Decisiones operativas. 
a. Planes de acción. 
b. Priorización de los planes y de las acciones. 
c. Presupuestos y cuenta de resultados. 
 
De manera análoga a la realización de una película, tiene aquí el guion principal, la labor 
del equipo gerencial será a partir desde ahora, saber dirigirla correctamente, eligiendo a los 
mejores actores y actrices, los mejores escenarios, etc. Todos los “sub guiones” que se 
preparen a nivel funcional deberían estar “alineados” con el guion principal; de lo contrario 







Análisis del entorno:  
El análisis del entorno busca identificar y evaluar las tendencias y sucesos que no están en 
control de la empresa o sector de referencia, para así conocer las oportunidades y amenazas 
existentes. Con esta información se podrán formular estrategias para aprovechar las 
oportunidades y amortiguar o eliminar el impacto de las amenazas. 
GRAFICA N° 2 Factores del Análisis del entorno 
 
FUENTE: Elaboración propia 
Dentro de este análisis se considera: proveedores, mercado, competencia política y legal 
económicos, ambiental, tecnológica. 
Esta información es la base para el desarrollo de la Matriz de evaluación de factores 
externos o matriz EFE (Externa Factores Evaluación). La matriz EFE resume las 
oportunidades y amenazas identificadas en la evaluación externa, a las que asignan un peso 
por su relevancia de modo que la suma de todos los pesos sumen 1. Luego, se clasifica el 
nivel de su respuesta de las estrategias actuales ante situaciones, dando desde un valor 1 si 
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la respuesta es pobre, hasta 4 si es altamente eficaz. La suma ponderada de cada 
oportunidad y amenaza  será un indicativo de la capacidad de las estrategias actuales para 
responder a las condiciones del entorno. Esta metodología se utilizara para analizar este 
ambiente, además el Método de las Cinco Fuerzas de Michael Porter, es una herramienta 
muy utilizada en el proceso de planeación estratégica es la puesta de Michael E. Porter 
(1998); esta permite evaluar la situación de una empresa o un sector frente a cinco fuerzas 
del entorno y como esta debe utilizar y objetivos para obtener mayor rentabilidad  y 
beneficios futuros del mercado o segmento en donde se encuentre. 
GRAFICA N° 3 MARCO COMPETITIVO DE LAS FUERZAS DE POTER. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
El modelo de Porter establece unos protagonistas (competidores, compradores, 
proveedores, posibles nuevos concurrentes y sustitutos), sus interrelaciones (las cinco 
fuerzas) y los factores que determinan la intensidad de dichas fuerzas. 
GRAFICA N° 4 FACTORES DETERMINANTES DE LAS CINCO FUERZAS. 
AMENAZA DE ENTRADA 
Economía de escala. 
Diferenciación del producto. 
Accesos a los canales de distribución. 
Necesidades de capital. 
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Fuente: Elaboración propia 
 
LA Matriz de Perfil Competitivo (Competitive Profile Matrix) que identifica a los 
más importantes competidores del sector o empresa, así como sus fortalezas y 
debilidades en relación con uno. Los factores claves de éxitos son aquellas variables que 
pueden afectar significativamente la posición competitiva de la organización. Este 
análisis comparativo proporciona información estratégica interna importante. 
Análisis interno:  
PODER DEL          
COMPRADOR 
1. Concentración y tamaño 
de los compradores. 
2. Costes de cambiar. 
3. Capacidad del 
comprador para integrar 
hacia atrás. 
4. Competencia entre 
compradores. 
5. Costes del producto. 
Frente total. 






3. Crecimiento del mercado. 
4. Diferenciación del 
producto. 
5. Barreras de salida. 
6. Condiciones. 
PODER DEL PROVEEDOR. 
 
1. Concentración y tamaño de los 
proveedores. 
2. Costes de cambiar. 
3. Capacidad del proveedor para 
integrar hacia atrás. 
4. Competencia entre proveedores. 
5. Coste de producto frente al 
costo total. 
6. Diferenciación del producto. 
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Se realiza con la finalidad de conocer a fondo el ambiente interno de la empresa, se 
busca identificar de forma de formar objetiva cuales son las fortalezas de la empresa 
para aprovecharlas, conocer las debilidades con el fin de superarlas, las cuales son las 
actividades que pueden controlar la organización y que desempeña muy bien o muy 
mal. Dentro de este análisis se considera. Clientes actuales, Clientes Potenciales, 
Competidores actuales, Competidores Potenciales, Procesos y Procedimientos, 
Recursos Humanos, Equipos e infraestructura, Servicios adicionales, Recursos 
Humanos. 
El proceso de identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de la organización en las 
áreas funcionales de un negocio, es una actividad vital de la administración estratégica. 
Las organizaciones luchan por seguir estrategias que aprovechen las fortalezas y 
superen debilidades internas, para ello se construye La matriz EFI que resume y evalúa 
las fortalezas y debilidades más importantes de los componentes  de la organización, y 
su construcción es similar a la de la matriz de Evaluación de F actores Externos (EFE), 
en términos de asignación de puntajes (que sumen 1) y ponderación (de 1 a 4). 
Esta herramienta para la formulación de estrategias resume y evalúa las fortalezas y 
debilidades principales en las áreas funcionales de una empresa, al igual que 
proporciona  una base para identificar y evaluar las relaciones entre áreas externas. 
Dirección Organizativa. 
“La dirección estratégica consiste en los análisis, decisiones y acciones que una 
organización emprende crear y mantener ventajas competitivas” 
Análisis: El análisis en la Dirección estratégica se ocupa de las metas estratégicas 
(Misión, Visión, y objetivos Estratégicos) junto al análisis interno y externo de la 
organización. 
Decisiones: Las decisiones estratégicas son tomadas por los lideras de la organización, 
pero son de poca utilidad sino se las lleva a la acción. 
Acciones: Las empresas deben emprender las acciones necesarias para implantar sus 
estrategias, las mismas que son realizadas por los recursos necesarios y diseñan la 
organización para hacer realidad las estrategias ideadas. 
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Declaración de Misión. 
Drucker dice que formular la pregunta “¿Cuál es nuestro negocio?” es como preguntar: 
“¿Cuál es la misión?”. La declaración de la misión, una declaración de la “razón de ser”. 
Un enunciado claro de la misión resulta esencial para establecer objetivos y formular 
estrategias debidamente”. 
Declaración de la Visión. 
La declaración de la visión es el ideal de la organización para el futuro; indica lo que a 
la organización le gustaría ser y como quiere s percibida. La visión describe en términos 
gráficos donde queremos estar en el futuro (es un horizonte de planificación). 
Valores Corporativos. 
Los valores corporativos consiste en un resumen de la filosofía corporativa, principios, 
valores e ideales, con el fin de crear un compromiso entre todos los que toman 
decisiones estratégicos sobre la orientación  de la organización reconociendo la 
responsabilidad social y ética que deben mantener como empresa. 
El propósito de la ética no consiste tanto de enseñar la diferencia entre lo correcto y lo 
incorrecto, sino suministrar herramientas a las personas para que puedan identificarse y 
analizar las implicaciones morales de sus decisiones.  
Establecer objetivos. 
Los objetivos a largo plazo representan los resultados esperados por aplicar ciertas 
estrategias. Las estrategias representan las acciones que se llevaran a cabo para lograr 
los objetivos a largo plazo. Los objetivos deben ser cuantificados, fáciles de lograr 
congruentes entre las unidades de la organización. Cada objetivo deben relacionarse con 
un límite de tiempo. 
Establecer con claridad los objetivos ofrece muchos beneficios, pues proporcionan 
dirección, permiten la sinergia, ayudan en a evaluación, establecen prioridades, reducen 
la incertidumbre, disminuyen al mínimo los conflictos, estimulan el desempeño y 
ayudan tanto en la distribución de los recursos como en el diseño de trabajos. 
Formular, Evaluar y Seleccionar Estrategias: 
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El análisis y selección de estrategias, pretende determinar los cursos alternativas de 
acción que permitía a la empresa alcanzar de la mejor manera su misión y sus objetivos. 
Las estrategias, los objetivos y la misión de la empresa, sumados a la información al 
análisis interno y externo, sientan las bases para generar y evaluar las estrategias 
alternativas viables. 
Matriz FODA: 
A partir de la información obtenida en las matrices EFI, EFE, MPC, se desarrolla la 
matriz FODA (Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y  Amenazas), que clasifica las 
fortalezas oportunidades debilidades y amenazas u organización  
La construcción de la matriz FODA tiene el propósito de orientar en el diseño de 4 
grupos de estrategias (David, 2003):  
1. Estrategia y Oportunidades (FO). Utilizan las fortalezas internas para aprovechar las 
oportunidades externas. 
2. Estrategias de Debilidades y Oportunidades (DO). Buscan mejor las debilidades 
internas al aprovechar las oportunidades externas  
3. Estrategias de Fortaleza y Amenazas (FA). Hacen uso de las fortalezas para evitar o 
reducir el impacto de las amenazas. 
4. Estrategias de Debilidades y Amenazas (DA). Buscan las debilidades internas y 
evitar las amenazas externas. 




FUENTE: Elaboración propia. 
Matriz de posición estratégica y evaluación de la acción.(PEYEA) 
La siguiente matriz es la de Posición Estratégica y Evaluación de la Acción (PEYEA). 
Se trata de una herramienta gráfica, de 4 cuadrantes, ayuda a identificar qué tipo de 
estrategia (conservadora, intensiva, defensiva o competitiva) es más adecuada para el 
sector u organización. Los ejes de la Matriz PEYEA representan 2 dimensiones internas 
que son las fuerzas financiera (FF) y ventaja competitiva (VC) y 2 dimensiones 
externas, estabilidad del ambiente (EA) y fuerza de la industria (FI) estos 4 factores son 
las cuatro determinantes más importantes de la posición estratégica global de la 
organización. 
Para la elaboración de esta matriz se tiene que seguir los siguientes pasos: 
1. Seleccionar las variables correspondientes para definir cada grupo de fortalezas. 
2. Asignar valores numéricos: Si son los Semiejes FF y FI, los valores van de 1 (peor) 
a 6 (mejor); si son los semiejes VC y EA la clasificación va de – 1 (mejor) a – 6 
(peor). 
3. Calcular la calificación de FF, VC, EA y FI sumando los valores dados a las 
variables de cada dimensión dividiéndolas entre la cantidad de variables incluidas en 
la dimensión respectiva. 
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4. Realizar una suma algebraica  de cada eje (xey) y definir un único punto en la 
matriz.  
5. Dibujar un vector desde el origen hasta el punto identificado en el punto anterior. 
6. La ubicación del vector definirá la naturaleza de las estrategias. 
El vector direccional ligado a cada uno de los perfiles sugiere el tipo de estrategias que 
conviene seguir: agresivas (la organización esta en magnifica posición), por lo tanto todas 
las estrategias son viables), conservadoras (implica permanecer cerca de las competencias 
básicas de la empresa y no correr demasiados riegos incluye, penetración de mercado, 
desarrollo de mercado, del producto y diversificación concéntrica) defensivas (la empresa 
se debe concentrar en superar debilidades y evitar las amenazas, las estrategias que 
incluyen son atrincheramiento, desinversión, liquidación y diversificación concéntrica) o 
competitivas (la empresa debe seguir estrategias como penetración en el mercado, 








Fuente: elaboración propia 
Matriz De Boston Consulting Group. (BCG) 
Llamada también  Matriz Crecimiento- Participación, define dos dimensiones de análisis: 
1. Índice de crecimiento de la industria: Indica la tasa de crecimiento del segmento al 
que pertenece la administración. 
2. Participación relativa en el mercado: Se refiere a la participación en el mercado de 
la organización. 
Así mismo, la matriz clasifica a las organizaciones en cuatro cuadrantes:  
Productos Incógnita (cuadrante superior derecho): Están en mercados que crecen a fuertes 
ritmos, que consumen recursos a fuerte velocidad, pero en los que nuestra participación es 
baja, y que generan pocos retornos, pocos beneficios para la organización. Si las cosas van 
bien se convertirán en productos Estrella. De lo contrario, mutarán a productos Perro. 
Nuestra meta debe ser conseguir una mayor participación en ese mercado, y si no lo vemos 
posible, nuestras inversiones debe reducirse o cancelarse, antes de que el producto muestre 
cifras caninas. 
Productos Estrella (cuadrante superior izquierda): Al igual que los anteriores están en un 
mercado con un crecimiento vivo, rápido, pero están generando retornos, beneficios 
destacables para la empresa. Los productos estrella, con el tiempo, suelen transformarse en 
Vacas lecheras. Es por ello que la empresa debe apostar por ellos, pues estas últimas 
constituyen, en buena medida, la garantía de la supervivencia de la empresa. Habrá que 
reforzar las apuestas de inversión en dichos productos. Es fundamental que la empresa 
cuente con este tipo de productos ya que garantizan el futuro. 
Productos Vaca Lechera (cuadrante inferior izquierda): Si bien siguen generando importes 
sustanciosos, dada su alta participación en el mercado, este crece más lentamente. Aun así, 
son parte esencial de la empresa. Con poco dinero generan una interesante rentabilidad. De 
ellos viven los productos Incógnita y los Estrella, y en buena medida son los que permiten 
una política de dividendos. Son la base del presente, pero debemos evitar cuantiosas 
inversiones en los mismos que las de nuestro mañana. 
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Productos Perro (cuadrante inferior derecho): Los mercados son similares a los de la vaca 
lechera, pero nuestro grado de participación en los mismos es bajo, y obtenemos escasos 
rendimientos de los mismos. Las inversiones deben ser mínimas. Si bien algunos 
propugnan su desaparición inmediata, otros, con mejor criterio, entienden que un cierto 
número de ellos es razonable. En parte para cubrir las necesidades de clientes importantes, 
y por otro lado debido a que su eliminación sin un estudio detallado supondría 
automáticamente una reasignación de los costes fijos indirectos que dañaría las cuentas de 
los restantes. 






Fuente: Elaboracion propia. 
 
MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA. 
La matriz de la gran estrategia permite idenficar estrategias alternativas de acuerdo con la 
posicion competitiva y el crecimiento del mercado. 
Se trata de un grafico de cuatro zonas donde, de acuerdo con la ubicación del sector o 
empresa a partir de los datos de entrda, se tiene una lista de estrategias adecuadas para esa 
condicion. 
GRAFICA Nº 8 MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA 




CRECIMIENTO LENTO DE MERCADO. 
FUENTE: Elaboración Propia 
 
Matriz De Consolidación De Estrategias. 
Las estrategias seleccionadas en   las matrices FODA, PEYEA, BCG, IE Y GE se alistan   
para validar que hayan aparecido en varias oportunidades. 
De esta manera solo se seleccionan aquellas estrategias que sean consistentes con la 
evaluación de la mayoría o totalidad de estas matrices. 
Matriz  Cuantitativa De Planeación Estratégica (MCPE). 
 La matriz cuantitativa de planeación estratégica forma parte de la etapa de decisión en la 
selección de estrategias. Esta herramienta ayuda a seleccionar las mejores estrategias. Para 
ello se da un valor a todos los factores claves identificados como oportunidades, amenazas, 
fortalezas y debilidades, de modo que le suma  total sea 1, y luego se evalúa como 
responde cada estrategia a estos factores, asignando valores de 1 (el menor) a 4 (el mayor) 
CUADRANTE II 
1. desarrollo de mercados  
2.penetracion en el mercado 
3 desarrollo de productos 




1. desarrollo de mercados  
2. penetracion en el mercado. 
3. desarrollo de prodcutos 
4integracion hacia delante 
5integracion hacia atras 
6integracion horizontal. 
7 diversificacion concentrica. 
CUADRANTE III 
1. recorte de gastos  
2 diversificacion concentrica 
3 diversifiacion horizontal 
4 diversificacion de conglomerados 
5 liquidacion. 
CUADRANTE IV 
1.diversificacion  concentrica 
2diversificacion horizontal 
3diversificacion de conglomerados. 









de acuerdo con el grado de atracción  de esta estrategia con respecto a cada factor. Las 
estrategias que se seleccionen serán aquellas con un puntaje ponderado más alto, que 
implicara una acción más efectiva en respuesta a los factores existentes. 
Medición, evaluación y control de estrategias. 
Cuadro de mando integral (Balance Score Card) 
Es una herramienta de gestión que ayuda a la implementación del plan estratégico, 
identificando las variables claves de los procesos y consta de las siguientes perspectivas de 
control: 
1. Perspectiva financiera. 
2. Perspectiva del cliente. 
3. Perspectiva de los procesos internos. 
4. Perspectiva del aprendizaje- crecimiento. 
El modelo permite relacionar todas las variables teniendo   como eje la visión y misión, a 
partir del cual se podrá observar rápidamente las variables claves a fin de poder tomar las 
decisiones para mantener el rumbo deseado; así todas las partes de interés en el desarrollo 
de esta actividad estarán informadas del progreso del plan y podrán tomar decisiones que 












Grafica Nº 10 LAS PERSPECTIVAS DEL BSC 
 
Fuente: elaboración propia 
PLANES DE ACCIÓN 
Los planes de acción son el medio específico mediante  el cual se logran los objetivos  
que se plantea la organización. Así mismo, también representan el punto en el proceso 
de planeación cuando se necesita establecer quién los va a implantar y quien va a 
participar de manera activa, independientemente de que hayan participado en etapas 
previas de la planeación. Los planes de acción básicamente incorporan estos cinco 
factores: 
1. Los pasos o acciones específicos que se requieran. 
2. Las personas que serán encargadas de ver que se cumpla cada paso o acción. 
3. El programa para realizar los pasos o acciones. 
4. Los recursos que se necesitara destinar para llevarlos a cabo los mecanismos de 
retroalimentación que se emplearan para controlar el progreso dentro de cada paso 





¿Qué necesidades de 
los clientes debemos 








¿Cómo debe nuestra 
organizacion aprender  
























Fuente : elaboración propia 
ATENCIÓN AL USUARIO. 
Gestión De Servicios De Salud. 
“La mayoría de los países del mundo occidental han entrado ya en  lo que se denomina 
economía de servicios o sociedad de servicios. Por muchas razones, los servicios se han 
convertido en una importante fuente de riqueza. Ante todo, el sector servicios es el 
responsable del aumento de la riqueza y del empleo en la sociedad.” 
Competir en la nueva situación que existe en la actualidad, en la que, desde el punto de 
vista competitivo, el servicio se convierte en el eje central de la oferta que se hace a los 
PLANES DE ACCIÓN 
Proyectar o 
imaginar en el 
futuro todos los 
pasos o acciones 
para el logro de una 
meta. 
Éxito del plan de acción 
Claridad y exactitud en la redacción 
especialmente   objetivos, metas o 
resultados deseados y actividades o pasos 
bien definidos. 
El plan debe considerar lo siguiente: 
El que hacer = actividades principales 
El cómo = estrategia a seguir              
Quien = responsable de velar por su cumplimiento, es el impulsador, líder, 
mira  caminos, supera obstáculos. 
Cuando = fecha de terminación de la actividad, teniendo en cuenta el trabajo 
diario o tiempos prudenciales para no perder el interés y motivación 
correspondiente. 
Control = revisión periódica de las actividades para   lograr la meta. 
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clientes, es muy diferente del tipo competencia con el que están familiarizadas tanto las   
empresas de servicios como las que elaboran productos tangibles. 
La nueva situación, en la que los servicios constituyen el foco de atención, requiere nuevos 
conocimientos tanto en el nivel estratégico como en el operativo. Las empresas y otros 
tipos de organizaciones deben afrontar, además, lo que se puede denominar como 
competencia de los servicios.  
La gestión se define como:” un proceso consiste en las actividades de planeación, 
organización, dirección y control desempeñados para determinar y alcanzar los objetivos 
señales con el uso de seres humanos y otros recursos.” 
Existen cuatro elementos importantes que están relacionados con la gestión administrativa, 
sin ellos es imposible hablar de gestión administrativa, estos son: 
Planeación: 
Planificar implica que los gerentes piensan con antelación en sus metas y acciones, y que 
basan sus actos en algún método, plan o lógica y no en corazonadas. Los planes presentan 
los objetivos de la organización y establecen los procedimientos idóneos para alcanzarlos. 
Son la guía para que la organización obtenga y comprometa los recursos que se requieren 
para alcanzar los objetivos. 
Organización: 
Organizar es el proceso para ordenar y distribuir     el trabajo, la autoridad y los recursos 
entre los miembros de una organización, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas 
de la organización. 
Dirección: 








Es el proceso de asegurar que las actividades reales se ajustan a las actividades 
planificadas. El gerente debe estar seguro de los actos de los miembros de la organización 
que la conducen hacia las metas establecidas. 
Teniendo todo esto que ha sido mencionado en cuenta, podemos notar la eficiencia que 
posee el hecho de llevar a cabo la administración de empresas en base al concepto de 
gestión. El mismo aporta un nivel mucho mas alto de organización permitiendo así que la 
empresa pueda desempeñarse muy bien en su área de trabajo. 
El sector de los servicios alcanza ya en los inicios del siglo XXI , el 80% de     PIB en 
algunos países (Gonzales Pérez, 1997), su definición ha sido abordada por varios autores , 
en las cuales destaca como elementos  comunes : actividad de naturaleza intangible , 
inseparable, de gran variabilidad y caducidad , donde se relaciona proveedor/ productor 
con el consumidor/ cliente, no está ligado a un producto físico , genera satisfacción para el 
cliente, son contactos sociales que se producen y consumen de forma simultánea. 
“El servicio hay que administrarlo para que verdaderamente se convierta en un 
diferenciador, en un valor agregado o en una ventaja competitiva que sea reconocible por 
los clientes de una empresa u organización.” 
De acuerdo a estas definiciones, la época está exigiendo que las empresas presten una 
mayor atención al servicio hacia el cliente, pero no como un departamento más de quejas y 
reclamos; no; si no como una estrategia que tenga la importancia que verdaderamente deba 
tener para la organización y que, por lo tanto, deberá ser, manejada como una política 
corporativa y no como un instrumento más del mercadeo y ventas. 
En la prestación de un adecuado servicio se necesita orientar a toda la empresa al cliente, a 
la búsqueda de la satisfacción de sus expectativas, necesidades, gustos y preferencias. Para 
ello la empresa debe trazarse estrategias, contar con el personal necesario y calificado que 
responda a los intereses organizacionales y con un sistema acorde a lo que se pretende 
alcanzar; en ello tiene gran influencia la estructura organizacional, la cultura empresarial, 
el ambiente   laboral y la filosofía de la dirección (liderazgo). 
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 Dentro de la extensa gama de servicios que se prestan en el mundo, de vital importancia 
para la sociedad, se encuentran los servicios de salud. 
La organización mundial de la salud (OMS) , en su acta fundacional (7/4/1948) declara 
como salud: el estado completo de bienestar físico, mental, social y no simplemente la 
ausencia de enfermedad. 
Teniendo en cuenta las clasificaciones : del servicio y las del servicio de salud, se describe 
este    y dentro de él, el servicio hospitalario como una actividad que se realiza sobre y con 
el cliente, donde interviene de forma activa, tanto en el diagnostico como en el tratamiento, 
junto a los profesionales que se unen en equipos multidisciplinarios para atender las 
necesidades de este, siendo su grado de participación alto, se requiere de personal 
altamente calificado y de tecnología de punta. 
Es por eso importante tener gestión en el sector salud, es decir, preocuparse por una 
adecuada atención al cliente, despejar sus dudas o sugerencias oportunamente, y poder 
trabajar para su satisfacción, ofrece a la empresa un diferenciador por excelencia en 
cualquier mercado o escenario comercial. Para ello, hay que saber administrarlo, 
considerándola como una estrategia, valor agregado y ventaja competitiva que sea 
reconocible   por los clientes de la empresa u organización, estableciendo mecanismos 
idóneos que les permita conocer “ íntimamente” a sus clientes, desarrollando auditorias 
periódicas o permanentes que les permita conocer el grado de calidad de servicio que están 
ofreciendo a sus clientes, identificando los diferentes grados  de contacto que tienen los 
clientes con la compañía, y teniendo plena conciencia de que los resultados económicos de 
las empresas aumentan cuando se establecen profundos y verdaderos análisis del impacto 
del servicio en la cadena de valor de las mismas. 
Atención de consultas, quejas y reclamaciones. 
Es muy importante para cualquier empresa saber cómo valoran los clientes la atención que 
han recibido en el establecimiento.   
El departamento de atención al cliente: Funciones 
En las grandes empresas el departamento de atención al cliente forma parte de área 
comercial. En empresas más pequeñas, la atención al cliente es una sección del 
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departamento de ventas, pero, en cualquiera de los dos casos. La importancia y utilidad que 
tiene el servicio de atención al cliente hace necesario que queden definidas las funciones 
que se realizan en el mismo siendo as mas principales las siguientes: atender las llamadas, 
solicitudes, quejas y reclamaciones que presenten los clientes de una manera profesional: 
informar, satisfacer necesidades y fidelizar al cliente desarrollando una escucha activa: 
estudiar la situación del cliente, confirmando la posibilidad de obtención del crédito 
solicitado: realizar el seguimiento y control del cliente hasta la entera satisfacción del 
mismo; asegurar la venta de productos y servicios de la empresa; descubrir las áreas de 
mejora, detectar las necesidades del cliente y actuar como fuente de información para la 
empresa; elaborar periódicamente un informe explicativo del desarrollo del departamento; 
y mantener un registro con las quejas y reclamaciones atendidas. 
Valoración del cliente de la atención recibida. 
Para saber cómo valora al cliente la atención recibida, las empresas, en general, desarrollan 
unas instrucciones o un reglamente que utilizara el servicio de atención al cliente (SAC). 
En este reglamento o instrucciones se definen los procedimientos a seguir en cada una de 
las quejas, reclamaciones, sugerencias o felicitaciones que el cliente externo realice.  
En este apartado vamos a definir y describir los medios por los cuales un cliente puede 
realizar una queja, sugerencia, reclamo o felicitación. 
Queja, en general son las referidas al funcionamiento del servicio prestado por la empresa 
y que son producidas por las tardanzas, desatenciones, irregularidades o cualquier otro tipo 
de actuación o deficiencia que el cliente observe en el funcionamiento de la entidad, por lo 
que el cliente externo manifiesta su inconformidad, disgusto o descontento. 
Reclamación, que es la solicitud presentada por el cliente externo en la que manifiesta un 
derecho preciso o en la que exige obtener la restitución de su interés por incumplimiento 
de contrato. En general, la reclamación tiene consecuencias jurídicas y suelen solicitar una 
indemnización o compensación por los perjuicios ocasionados. 
Sugerencias, es la actividad o idea propuesta por el cliente para el mejoramiento del 
producto o del servicio de la empresa. 
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Felicitación, es el reconocimiento o expresión positiva que hace un usuario o cliente a la 
entidad, bien sea por el producto o por el servicio prestado; también todas las felicitaciones 
deberán ser canalizadas hacia la persona responsable del servicio de atención al cliente. 
En la actualidad existen una serie de medios que, en general, la mayoría de las empresas 
utilizan y  ponen a disposición de los clientes para que puedan efectuar una queja, 
reclamación, sugerencia o felicitación. Estos medios son: 
 
1. Línea telefónica gratuita de atención al cliente, que es la fórmula preferida de los 
clientes insatisfechos, ya que reciben una respuesta inmediata. 
2. Todas las empresas saben que tener un número de teléfono para las reclamaciones o 
quejas refuerza la confianza de los clientes, ya que consideran que pueden presentar 
una queja o reclamación cuando lo consideren oportuno. 
3. A través de la dirección de correo electrónico o página web de la empresa. 
4. Es recomendable que el cliente pueda saber en qué fase se encuentra su reclamación y 
que la página web tenga incorporado un formulario de queja o reclamación; también es 
conveniente que haya un cuestionario de satisfacción diferente. 
Elementos de una queja o reclamación. 
Normalmente las empresas tienen en sus oficinas impresos para la formulación de las 
quejas y reclamaciones o los facilita a través de su página web. 
La presentación por escrito de queja o reclamación puede realizarse personalmente, por 
medios informáticos, o a través de correo electrónico  .Todos los escritos reúnen los 
siguientes elementos: 
1. Identificación  del reclamante: nombre, apellidos, NIF, código postal  y domicilio del 
interesado  así como, en su caso  de la persona que lo represente. Debidamente 
acreditada. 




3. Identificación de la delegación, del departamento o servicio, del agente comercial o 
agencia donde se hubieran producido los hechos, si la queja o reclamación proviene de 
su actuación. 
4. Causas que motivan la queja o reclamación, con especificación clara de las cuestiones 
sobre las que se hace esta. Se debe aportar en su caso, copia de todas las pruebas 
documentales de las que se disponga y que avalen su posición. 
5. Solicitud  que formula al servicio de atención al cliente(SAC) 
6. Lugar, fecha y firma. 
Se debe tener en cuenta que una queja o reclamación se utiliza cuando un consumidor está 
en desacuerdo con los servicios prestados o con los productos obtenidos de una empresa o 
profesional. Las hojas de quejas o reclamaciones, que suelen proporcionar las empresas 
son un instrumento que agiliza el reconocimiento de las peticiones de los consumidores, y 
facilitan que se resuelvan los conflictos de una manera rápida.  
Las fases de la resolución de quejas y reclamaciones. 
En el departamento o servicio de atención al cliente habrá una persona responsable del 
mismo y será la encargada de todas las actividades que se realicen en el estudio, de la 
tramitación y resolución de reclamaciones, de las quejas, sugerencias y felicitaciones que 
se reciben en la empresa. 
Lo primero que hay que hacer es abrir  un libro de registro donde se recogerán todas las 
quejas y reclamaciones  atendidas; este libro de registro puede guardarse, bien en soporte 
papel o mediante la apertura de un fichero en una aplicación informática. Después  a cada 
queja de reclamación que se reciba se abrirá un informe donde se recogerán, tanto las 
incidencias que se produzcan, como todas las gestiones efectuadas y la decisión adoptada. 
Este informe remitirá a la persona encargada del departamento o servicio de atención al 
cliente. 
Hay que tener en cuenta que se pueden presentar dos tipos de quejas o reclamación, que 
son: 
Aquellas que se pueden solucionar de inmediato, normalmente por vía telefónica  y que se 
refieren a devoluciones, abonos al cliente, realización de una entrega inmediata, etc. en 
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esta situación se procederá a la apertura del expediente, que recogerá la queja o recogerá la 
queja o reclamación en un informe  donde se anota lo sucedido, la solución propuesta y el 
resultado definitivo. Todo quedara anotado en el registro correspondiente, sea soporte 
informático o papel. 
Aquellas que por su naturaleza exigen un procedimiento o seguimiento especial y una 
respuesta posterior al cliente; en este caso, las fases son las siguientes: 
1. Una vez recibida la queja o reclamación en el servicio de atención al cliente o en la 
oficina correspondiente, lo primero que hay que hacer es analizar si reúne los requisitos 
que la empresa establece como necesarios para su tramitación, por ejemplo. Que el 
formulario esté debidamente cumplimentado, si además debe acompañarse con algún 
documento, etc. 
2. Lo siguiente es abrir el informe correspondiente y entregar al interesado un recibo (si la 
reclamación se ha realizado personalmente), por fax o por correo), donde constara el 
número de identificación que se le asigna a la reclamación y los plazos establecidos por 
la empresa para dar una respuesta. Si la reclamación se ha realizado vía telefónica o 
correo electrónico, se le facilitara al cliente un número de identificación 
correspondiente a la reclamación y se le informara de los plazos establecidos para la 
resolución de la misma. 
3. Una vez que el informe ha quedado registrado  en el fichero, se deriva a la persona 
correspondiente  del departamento o servicio de atención al cliente, quien analizara y 
comprobara si falta algún dato de identificación, si necesita pedir aclaraciones del 
reclamante por no poder establecer con claridad los hechos, o pedir alguna prueba 
como albaranes, facturas, recibos o copias del  correo electrónico. 
4. Finalmente y una vez estudiados todos los datos o elementos que se consideren, se 
resolverá la queja o reclamación planteada y se comunicara por escrito  al interesado el 
resultado de su petición. 
5. Se cierra el informe y se procede a su archivo. 
El consumidor. 
En primer lugar vamos a diferenciar entre cliente, comprador y consumidor. 
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Un cliente es un consumidor  fiel a una marca o producto. En todo el proceso de estrategia 
empresarial es considerado como la persona más importante de cualquier negocio, pues 
demandan los productos o servicios  que las empresas ofrecen. El cliente, al ser un 
consumidor fiel, permite que las empresas puedan conocer sus hábitos de compra y por 
tanto, realizar una revisión de ventas. 
Un comprador se diferencia del cliente básicamente en que no es fiel a una marca o 
producto, sino que actúa por impulsos  a la hora de comprar y por tanto, admite productos 
sustitutos .Además , quiere que el producto o servicio que compra satisfaga sus 
necesidades sus necesidades inmediatas, lo que imposibilita que la empresa pueda hacer 
una previsión de ventas. Un comprador es un cliente ocasional. 
En economía, un consumidor es una persona o una organización con una serie de 
necesidades y deseos , que compra bienes o servicios, y que cuenta con una renta 
disponible con la que puede satisfacer sus necesidades y deseos a través de los mecanismos 
que le ofrece el mercado. 
Generalmente, cuando en negocios o economía se habla de consumidor en realidad, se esta 
hablando de una persona como consumidor. Se considera  que hay dos tipos de 
consumidores: el consumidor real, que se refiere a aquellas personas que normalmente 
adquieren un producto, y que , a su vez.se dividen en dos grupos: clientes y compradores; y 
el consumidor potencial , que se refiere a las personas que podrían adquirir el producto que 
las empresas desean vender. El consumidor potencial  incluye un segmento o fracción del 
mercado que sería posible consumidor  del producto ofertado. Se parte de las personas que 
pertenecen al mismo grupo social tendrán reacciones similares frente a los mensajes 
publicitarios, ya sean clientes, compradores o consumidores. 
La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa. 
Tradicionalmente la calidad de las empresas quedaba solamente vinculada a todo el 
proceso productivo. Desde hace relativamente poco tiempo, la mejora de la calidad es una 
estrategia empresarial que se dirige hacia todas las áreas de la empresa, de tal forma que en 
la actualidad, se considera a esta mejora de la calidad como un elemento fundamental para 
que cualquier empresa se realmente más competitiva. 
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Hoy día la competitividad de la empresa viene establecida en gran parte  por la aptitud que 
tienen las empresas para ofrecer bienes y servicios de alta calidad. Se dice que una empresa 
es competitiva, cuando cumple con los siguientes compromisos: 
1. Los bienes y servicios que ofrece están entregados a tiempo. 
2. Los precios son competitivos. 
3. Tiene una elevada calidad en la gestión. 
4. Tiene una elevada calidad en todo el proceso productivo. 
5. Ofrece una constante innovación en los productos o servicios de la empresa. 
6. Cumple con una serie de normas internacionales (por ejemplo las normas ISO). 
7. Tiene como una de las áreas más importantes y claves de la empresa a la de control de 
calidad. 
Procedimientos y evaluación de control del servicio. Tratamiento de las anomalías 
producidas en la prestación del servicio. 
Se entiende por procedimientos y evaluación de control del servicio de atención al cliente     
la intervención formal que consiste en la verificación del cumplimiento de todos los 
requisitos que preceptivamente deben estar incorporados en la aplicación de 
procedimientos de calidad en la atención al cliente. 
Está comprobado que algunos clientes o consumidores no realizan la compra de un 
producto o servicio porque no se les ha informado correctamente o porque la atención que 
han recibido no ha sido la deseada o la adecuada en ese momento. Para cualquier empresa 
que quiera ser competitiva, debe mantener un estricto control sobre todo el proceso de 
atención al cliente. 
Una de las  cosas que primero debe considerar es la de crear un SERVICIO DE 
CONTROL INTERNO que realizara una serie de funciones principales como son las 
siguientes: en primer lugar, se crearan y desarrollaran unas directrices que la empresa debe 
poner en marcha para realizar una correcta atención al cliente: en este punto, lo que se hace 
es establecer cual correcta atención al servicio, cuales son las funciones que desarrollara, y 
se determinara el ámbito de actuación. 
A continuación, se instruirá a todo el personal de la empresa para que pueda efectuar 
adecuadamente la atención al cliente, definiendo los deberes y aptitudes del personal. 
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Posteriormente, se hará un procedimiento del control del servicio de atención al cliente con 
la finalidad de procurar el mejor cumplimiento de los deberes y funciones del personal, no 
solo este servicio, también de todo el personal de la empresa. Cualquier empresa necesita 
hacer un seguimiento sobre todo el proceso interno de atención al cliente. En esta parte del 
procedimiento de control del servicio, es donde se realiza el tratamiento de las anomalías 
producidas en la prestación del servicio al cliente. 
Para el tratamiento de estas anomalías en el servicio de control interno se desarrollan  
actividades como: 
1. Emitir informes. 
2. Intervenir  aquellos expedientes que por razones de dificultad deban ser objeto de 
revisión previa. 
3. Revisar los acuerdos a los que se ha llegado con los clientes. 
4. Vigilar el cumplimiento de los acuerdos que se ha llegado con los clientes. 
5. Aprobar y reconocer los derechos del cliente. 
6. La persona responsable del servicio del control interno podrá pedir directamente al 
departamento o persona de la empresa que corresponda, los informes que considere 
necesarios así como los antecedentes y documentos precisos. 
Por último se realizara una evaluación y control del servicio, verificando y controlando 
como lo lleva a cabo el personal empleado de la empresa. Para obtener mayor eficiencia y 
eficacia a la hora de realizar una evaluación  de control en todo el proceso de atención al 
cliente, se utilizan una serie de elementos que son fundamentales. Estos elementos son: las 
encuestas ,en las que es fundamental que el cliente pueda expresar de una manera directa 
cuáles son sus preferencias, sus dudas o las quejas que tenga sobre un servicio determinado 
de la empresa o sobre cualquier producto o atención recibida; si el trato con el cliente es 
amable; y la motivación y recompensa de los empleados; donde se valora su trabajo y por 
consiguiente; se recompensara al empleado, no solo con un sistema de subida de sueldo, 
bonos o comisiones, sino también con incentivos laborales como más días de vacaciones o 
un sistema de ascensos en el puesto de trabajo. 
2.4. Definición de términos básicos 
Plan estratégico: El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una 
organización reflejan cual será la estrategia a seguir por su compañía en el medio plazo. 
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Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con una vigencia que oscila entre 1 
y 5 años. 
Estrategia: Se utiliza para referirse al plan ideado para dirigir un asunto y para designar al 
conjunto de reglas que aseguran una decisión óptima en cada momento. En otras palabras, 
una estrategia es el proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar un cierto 
estado futuro. 
Visión: Es una imagen a futuro sobre como deseamos que sea la empresa o como 
queremos ser el futuro como individuos. 
Misión: Es la respuesta a la pregunta, ¿Para que existe la organización? 
Atención al usuario: Son las acciones que tienen como objetivo atenuar la diferencia que 
existe entre lo que espera el cliente de la organización (expectativas) y lo que realmente 
recibe de ésta. 
Usuario: Persona que utiliza algún tipo de objeto o que es destinataria de un servicio ya sea 







































3.1 Tipo y diseño de la investigación 
Tipo de la investigación: 
Descriptiva-Correlacional 
Descriptiva: Porque se va a describir la realidad problemática del Hospital Docente Belén. 
Correlacional: Ya que se relacionan las variables detectadas. 
Diseño de la investigación: 
No experimental- Transversal 
Es transversal porque es investigación que se hará en un delimitado tiempo y periodo 
3.2 Población y muestra: 
POBLACIÓN: Nuestra población estará conformada por el personal profesional y técnico 
del Hospital Docente Belén De Lambayeque: 
Profesionales: 173 
Técnico auxiliar: 95 
MUESTRA:  
   
    
     
   (   )    
     
 
Nuestra muestra es de  106 personas a encuestar, de los cuales 55 fueron profesionales, 
25 técnicos, 22 auxiliares,2 del área de calidad y 2 área de planificación. 
3.3 Hipótesis 
Si elaboramos un plan estratégico entonces contribuye a la mejora de la atención al usuario 
del  Hospital Docente  Regional Belén de Lambayeque.   
3.4 OPERACIONALIZACION 
Mediante el proceso de operacionalizacion variables obtendremos un instrumento de 
recolección de datos el cual contiene los siguientes conceptos: 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
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3.5 Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Los métodos  que se utilizaron en el desarrollo de la presente investigación 
Fueron: 
Métodos descriptivos, el mismo que se utiliza para recoger, organizar, resumir, presentar, 
analizar y generalizar los resultados de las observaciones realizadas. 
En el hospital Docente Belén de Lambayeque: cuyo método implica la recolección y 
presentación  sistemática de datos para dar una idea clara de una determinada situación, es 
decir como es y se manifiestan determinados fenómenos (Zorrilla, 1986). 
Métodos analíticos, es aquel método de investigación que consiste en la desmembración 
de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para 
Observar las causas, la naturaleza y los efectos. El análisis es la observación y Examen de 
un hecho en particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenómeno y objeto que se 
estudia para comprender su esencia. Este método nos permite conocer más del objeto de 
estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogías, comprender mejor su 
comportamiento y establecer nuevas teorías, como es el propósito de la presente 
investigación.  
Método inductivo. Es el método científico que obtiene conclusiones generales a partir de 
premisas particulares. Se trata del método científico más usual en el que pueden 
distinguirse cuatro pasos esenciales: la observación de los hechos para su registro, la 
clasificación y el estudio de estos hechos; la derivación inductiva que parte de los  hechos 
y permite llegar  a una generalización  y la contrastación 
Instrumento de recolección de datos: Aplicación de una encuesta. 
Método cuantitativo. En el marco del estudio y de la investigación de fenómenos sociales, 
conocemos el concepto de método cuantitativo como procedimiento empleado para 
explicar eventos a través de una gran cantidad de datos, hablamos por tanto de una ciencia. 
Las técnicas a utilizadas   fueron  las siguientes: observación y encuesta, así como el  
instrumento de recolección de datos que se utilizara ser el siguiente:  
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Cuestionario: A través de esta técnica nos permitirá captar información específica 
concerniente a la organización, la misma que contara con  un número de preguntas, las 
cuales nos permitirán conocer la situación actual del Hospital Docente Belén de 
Lambayeque. 
3.6. Procedimientos para la recolección de datos 
En el procesamiento de datos primero se diseñó el cuestionario con las preguntas generales 
y específicas, luego se validaron por el asesor especialista y  un metodólogo, luego se 
aplicó la encuesta en tres días, posteriormente se codifico, se ingresó al sistema de 
procesamiento de datos en SPSS. Finalmente se analizaron los resultados emitiéndose 
finalmente las conclusiones y recomendaciones. 
 
 
3.7. Análisis Estadístico e Interpretación de los datos 
El procesamiento de datos se ejecutó luego del acopio  de la información realizado 
mediante  la encuestas, la muestra  fue elegida en el área de planificación, del Hospital 
Docente Belén de Lambayeque, se interpretaron los resultados buscando las explicación en 
tablas estadísticas para la cual se utilizaron  los programas Excel o SPSS . 
3.8. Criterios Éticos  
Los criterios de rigor ético, se compatibilizaron con el código de ética del Licenciado en 
Administración, que obra en el Colegio de Licenciados capitulo- Lambayeque. 
 
 
3.8. Criterios de rigor científico. 
El criterio de rigor científico, la presente investigación se ha desarrollado bajo los 
principios del método científico, siendo este método utilizado por la ciencia, para la 
explicación de los problemas de la sociedad, mediante el cual en la presente investigación 
se busca un nuevo conocimiento, para aponerlo al servicio de la oficina de planificación 




















4.1. Análisis de los resultados 
 
Tabla 1. 








Válidos SI 106 100,0 100,0 100,0 
































En el grafico 1, se observa que el 100% de los trabajadores afirman que el 





¿Cumple el Hospital Docente Belén de Lambayeque con los 







Válidos SI 66 62,3 62,3 62,3 
NO 40 37,7 37,7 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
 
¿Cumple el Hospital Docente Belén de Lambayeque con los objetivos institucionales 
trazados? 
 





















En el grafico 2, se observa que el 62,3% de los trabajadores afirman que el 
Hospital Docente Belén de Lambayeque SI cumple con los objetivos 




¿Conoce usted si el Hospital Docente Belén de Lambayeque                                         








Válidos POCO 77 72,6 72,6 72,6 
MUCH
O 
8 7,5 7,5 80,2 
NADA 21 19,8 19,8 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
 
¿Conoce usted si el Hospital Docente Belén de Lambayeque aplica políticas y 
estrategias para el cumplimiento de los objetivos institucionales? 





















En el grafico 3, se observa que en su mayoría los trabajadores del Hospital 
Docente Belén de Lambayeque desconocen de la aplicación de políticas y 
estrategias para cumplir con los objetivos institucionales: el 72,6% conocen 
POCO, el 19,8% no conocen NADA, y apenas el 7,5% indica si conocer la 












Válidos POCO 87 82,1 82,1 82,1 
MUCH
O 
14 13,2 13,2 95,3 
NADA 5 4,7 4,7 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
 
¿Conoce usted si el Hospital Docente Belén de Lambayeque aplica el TUPA? 
 























En el grafico 4, se observa que en su mayoría los trabajadores del Hospital 
Docente Belén de Lambayeque desconocen de la aplicación del TUPA: el 
82,1% conocen POCO, el 4,7% no conocen NADA, y apenas el 13,2% indica 




 ¿EL Hospital Docente Belén de Lambayeque, Asigna los recursos 







Válidos SI 36 34,0 34,0 34,0 
NO 70 66,0 66,0 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
 
¿EL Hospital Docente Belén de Lambayeque, Asigna los recursos necesarios para el 
cumplimiento de los objetivos Institucionales? 
 


























En el grafico 5, se observa que el 34,0% de los trabajadores afirman que el 
Hospital Docente Belén de Lambayeque SI asigna con los objetivos 












Válidos SI 88 83,0 83,0 83,0 
NO 18 17,0 17,0 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
 
¿El Hospital Docente Belén de Lambayeque cuenta con el plan de desarrollo 
institucional? 
 

























En el grafico 6, se observa que el 83,0% de los trabajadores afirman que el 
Hospital Docente Belén de Lambayeque SI cuenta con un Plan de 




¿Conoce usted si el Hospital Docente Belén de Lambayeque 
cuenta con instrumentos de gestión, aplicados en los 







Válidos POCO 84 79,2 79,2 79,2 
MUCHO 12 11,3 11,3 90,6 
NADA 10 9,4 9,4 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
Gráfico 7 
¿Conoce usted si el Hospital Docente Belén de Lambayeque cuenta con instrumentos 
de gestión, aplicados en los procedimientos administrativos de la entidad? 
 

























En el grafico 7, se observa que en su mayoría los trabajadores del Hospital 
Docente Belén de Lambayeque desconocen la existencia de instrumentos de 
gestión: el 79,2% conocen POCO, el 9,4% no conocen NADA, y apenas el 




¿Aplica el Hospital Docente Belén de Lambayeque liderazgo en el 
proceso para dirigir e influir en actividades relacionadas al logro 







Válidos SI 43 40,6 40,6 40,6 
NO 63 59,4 59,4 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
 
¿Aplica el Hospital Docente Belén de Lambayeque liderazgo en el proceso para 
dirigir e influir en actividades relacionadas al logro de sus objetivos institucionales? 
 




















En el grafico 8, se observa que el 59,4% de los trabajadores afirman que el Hospital 
Docente Belén de Lambayeque NO aplica liderazgo en el proceso de dirección, 





 ¿Se aplican estándares de control, en el Hospital Docente Belén de 
Lambayeque, para asegurar que las actividades planeadas sean 







Válidos SI 14 13,2 13,2 13,2 
NO 92 86,8 86,8 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
 
¿Se aplican estándares de control, en el Hospital Docente Belén de Lambayeque, para 
asegurar que las actividades planeadas sean ejecutadas con propiedad? 
 
























En el grafico 9, se observa que la mayoría de los trabajadores (86,8) afirman que el 
Hospital Docente Belén de Lambayeque NO aplica estándares de control para 
asegurar las actividades planeadas, mientras el 13,2% indican que SI se aplican 





 ¿Cómo calificaría usted la atención que brinda el Hospital Docente 







Válidos BUENA 14 13,2 13,2 13,2 
MALA 16 15,1 15,1 28,3 
REGULA
R 
76 71,7 71,7 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
Fuente: Cuestionario (elaboración propia) 
 
¿Cómo calificaría usted la atención que brinda el Hospital Docente Belén de 
Lambayeque a sus Usuarios? 
 























4.2. Discusión de resultados 
Después de analizar los  resultados obtenidos en la presente investigación con una muestra 
de  estudio de 106 trabajadores del Hospital  Docente Belén de Lambayeque, se establece 
las siguientes características. 
En lo que respecta al plan estratégico los gráficos nos muestran  que un 83% de los 
trabajadores afirman que el hospital Docente Belén de Lambayeque si cuenta con un plan 
de desarrollo institucional, pero a su vez los gráficos nos demuestran que no se le asignan 
los recursos necesarios a las diferentes áreas de mencionada institución, motivo por el cual 
no se cumple con los objetivos trazados. 
La atención al usuario es calificada como regular por el personal, ya que el 71.7%  lo 
afirma en la encuesta, la cual se ve reflejada en la insatisfacción de sus usuarios; a su vez 
observamos que 59.4% de los trabajadores afirman que el Hospital Docente Belén de 
Lambayeque no aplica liderazgo en el proceso de dirección por lo cual no cuentan con un 
personal motivado y capacitado para la realización efectiva de sus actividades. 
Los trabajadores al no contar con un plan estratégico, documentos de gestión actualizados, 
políticas y normas que los respalden no brindan la atención adecuada a los usuarios que 
diariamente acuden a ella, sintiéndose obligados a trabajar de forma rutinaria sin 
motivación alguna. 
Por ultimo al diseñar y  aplicar este  plan estratégico mejorará notablemente la atención y 
se lograra a un usuario cómodo con el servicio que se le brinda. 






















ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO 
 
1.- Etapa de Planificación.  
Se sugiere organizar jornadas de planificación, en la que deben participar todos los 
directivos de nivel superior e intermedio del hospital, en esta reunión ampliada se debe 
realizar un análisis de la evolución y situación actual del hospital, discutir y llegar a 
consenso respecto de cuáles son los temas que deben ser considerados estratégicos para el 
desarrollo de la organización.  
 
2. Reuniones de trabajo. 
En una segunda etapa se deben organizar reuniones de trabajo en las que deberá participar 
el Director del establecimiento y los directivos de nivel superior, ello debido a que en estas 
reuniones se deberán tratar temas de mayor relevancia, información de tipo reservada y de 
carácter estratégico para el hospital. Este equipo deberá ser el encargado de analizar la 
información obtenida, elaborar los diagnósticos definitivos y establecer los objetivos 
estratégicos del establecimiento, además de los planes de mejora y programas de desarrollo 
institucional.  
 
3. Elaboración del Documento. 
Una vez cumplidas las etapas señaladas anteriormente, se deberá elaborar un documento en 
el que se debe describir todo el proceso, con las respectivas etapas que el establecimiento 
cumplió para finalmente elaborar el Plan Estratégico el cual ayudara a brindar una mejor 
atención a sus usuarios. 
Para efectos de registro, en este mismo documento se debe especificar en detalle los 
nombres de los directivos participantes, los temas tratados, las conclusiones obtenidas y los 
objetivos definidos como estratégicos y los planes de acción a seguir, al igual que la 
mejora de la misión y visión. 
 
4. Difusión y compromiso con el Plan Estratégico. 
Una vez culminado el proceso, la dirección del hospital deberá definir cuál o cuáles serán 
los medios de difusión que el nosocomio utilizará para efectos de dar a conocer el Plan 
Estratégico a todas las áreas que forman parte de la organización, frente al cual deberán 
estar alineados el equipo directivo, los administrativos, además de los técnicos y 









IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA. 
 
En muchos casos la existencia de dificultades para implementar un Plan Estratégico es uno 
de los motivos por los cuales la planificación estratégica no logra su objetivo. 
 
1. Programas estratégicos. 
 
La Dirección del establecimiento deberá elaborar programas que tengan como propósito 
orientar a la acción cada una de las estrategias propias del Hospital Docente Belén de 
Lambayeque. 
Cada vez que la dirección elabore un nuevo programa estratégico, éste deberá ser 
comparado con los programas ya existentes, de tal modo de tener absoluta certeza que el 
nuevo programa genera un impacto positivo, superior al programa en uso o existe una 
interacción que hace aconsejable la existencia y aplicación de ambos. Además, el equipo 
directivo deberá evaluar la importancia que los nuevos programas tienen en el logro de los 
objetivos y en el cumplimiento de la estrategia, todo ello en el marco de los objetivos 
definidos por el Ministerio de Salud. 
En esta investigación, los programas a ejecutar dentro del plan estratégico son tres Uno 
para todos, Conociéndonos e Información preventiva; las cuales están orientadas a 
erradicar los principales problemas que se detectan en el proceso de atención al cliente en 
el Hospital Docente Belén de Lambayeque. 
 
2. Presupuestos. 
En este ámbito, corresponderá realizar una evaluación y posterior confirmación del 
presupuesto necesario para la implementación de la estrategia que la dirección del 
establecimiento ha definido como necesaria para un mejor complimiento de los objetivos 
estratégicos de la institución.  
 
La aplicación de este plan estratégico será de s/6000.00 nuevos soles y esta dependerá, 
necesariamente, si el costo que ella implica puede ser asumido por el establecimiento 
hospitalario. 
 
3. Medición de Resultados. 
 
El Director del Hospital Docente Belén de Lambayeque deberá asignar responsables en 
cada una de las áreas involucradas en el cumplimiento de los objetivos e indicadores. 
La decisión de implementar un nuevo Plan Estratégico, implica que la dirección del 
establecimiento debe desarrollar un plan de comunicación que informe a toda la 
comunidad hospitalaria, respecto de este plan y de la forma en que se implementará al 
interior de la organización. El Director del establecimiento deberá ser el líder en la 
implementación del plan estratégico, tomado decisiones y motivando a todo el equipo bajo 
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su dependencia y transmitiendo la importancia de este plan a todo el personal del 
establecimiento. 
Se sugiere que en el hospital se organicen reuniones mensuales, en las que cada uno de los 
responsables de cuenta de los resultados obtenidos en las áreas bajo su responsabilidad, 
explique los motivos por los cuales existan indicadores con resultado por debajo del 
estándar mínimo establecido y de a conocer las mejoras o medidas correctivas que se han 
implementado, todo ello con su respectiva carta Gantt. 
 
En este ámbito el Director del mencionado hospital, deberá designar un responsable que lo 
represente en el seguimiento y cumplimiento de las mejoras que debe implementar el 

























El primer objetivo específico: Identificar las características de un  plan estratégico en el 
Hospital Docente Belén de Lambayeque; las características encontradas en esta 
investigación fueron la de no contar con un plan estratégico sino con un plan de desarrollo 
institucional el cual no es aplicado en su totalidad y su vez desconocido por sus 
trabajadores por lo cual sus actividades no van direccionadas al logro de las mismas.   
En lo que respecta al segundo objetivo específico: Identificar las características que tiene la 
Atención al usuario en el Hospital Belén de Lambayeque a sus usuarios, se ha demostrado 
que el 71,7% de trabajadores afirman que la atención es REGULAR, ya que el trabajo que 
realizan es rutinario y no hay documento que respalde sus actividades diarias; cabe indicar 
que brindar una buena atención al usuario es la principal fortaleza con la que debería 
contar el Hospital Docente Belén de Lambayeque.  
Por ultimo nuestro tercer objetivo específico sobre Que factores del plan estratégico 
influye en la Atención al usuario en el Hospital Docente Belén de Lambayeque, se puede 
decir que el hospital no brinda los recursos necesarios a sus trabajadores, tampoco  existe 
una adecuada aplicación de políticas y estrategias para el cumplimiento de dichos 
objetivos, esto se debe a la falta de liderazgo en el proceso para dirigir e influir en 
actividades relacionadas al logro de los objetivos ya mencionados. 
 
6.2. Recomendaciones 
Se recomienda que se apruebe, organice y se implemente el esquema  de  plan estratégico  
en el hospital Docente Belén de Lambayeque, a su vez la implementación de tres 
programas; uno para todo, Conociéndonos, Información preventiva, para erradicar los 
problemas de fondo que ocasionan una mala atención a sus usuarios.  
Teniendo como base esta investigación, se realicen otras  en los aspectos  motivacionales 
del trabajador orientado a cambiar esa actitud  pasiva y  reactiva  del trabajador que a la 
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Anexo N° 01 Análisis estadístico de resumen de los elementos de las variables 
 
 
Estadísticos de resumen de los elementos 
 





1,584 1,170 2,585 1,415 2,210 ,190 9 
Varianzas de 
los elementos 
,312 ,116 ,652 ,536 5,630 ,031 9 
 
Anexo N° 04. Análisis estadístico de Alfa de Cronbach 
 
Resumen del procesamiento de los 
casos 
 N % 
Casos Válidos 106 100,0 
Excluidos 0 ,0 
Total 106 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas 
las variables del procedimiento. 
 










,578 ,536 9 
 
 





¿Cuenta el Hospital Docente Belén de 
Lambayeque con una misión y 
visión? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,00 
Error típ. de la media ,000 
Mediana 1,00 
Moda 1 








¿Cumple el Hospital Docente Belén 
de Lambayeque con los objetivos 
institucionales trazados? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,38 
Error típ. de la media ,047 
Mediana 1,00 
Moda 1 
















¿Conoce usted si el Hospital Docente 
Belén de Lambayeque aplica políticas 
y estrategias para el cumplimiento de 
los objetivos institucionales? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,47 
Error típ. de la media ,078 
Mediana 1,00 
Moda 1 









¿Conoce usted si el Hospital Docente 
Belén de Lambayeque aplica el 
TUPA? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,23 
Error típ. de la media ,051 
Mediana 1,00 
Moda 1 











 ¿EL Hospital Docente Belén de 
Lambayeque, Asigna los recursos 
necesarios para el cumplimiento de 
los objetivos Institucionales? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,66 
Error típ. de la media ,046 
Mediana 2,00 
Moda 2 








 El Hospital Docente Belén de 
Lambayeque cuenta con el plan de 
desarrollo institucional? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,17 
Error típ. de la media ,037 
Mediana 1,00 
Moda 1 


















Conoce usted si el Hospital Docente 
Belén de Lambayeque cuenta con 
instrumentos de gestión, aplicados en 
los procedimientos administrativos de 
la entidad? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,30 
Error típ. de la media ,062 
Mediana 1,00 
Moda 1 








 Aplica el Hospital Docente Belén de 
Lambayeque liderazgo en el proceso 
para dirigir e influir en actividades 
relacionadas al logro de sus objetivos 
institucionales? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,59 
Error típ. de la media ,048 
Mediana 2,00 
Moda 2 











 ¿Se aplican estándares de control, en 
el Hospital Docente Belén de 
Lambayeque, para asegurar que las 
actividades planeadas sean ejecutadas 
con propiedad? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 1,87 
Error típ. de la media ,033 
Mediana 2,00 
Moda 2 









 ¿Cómo calificaría usted la atención 
que brinda el Hospital Docente Belén 
de Lambayeque a sus Usuarios? 
N Válidos 106 
Perdidos 0 
Media 2,58 
Error típ. de la media ,069 
Mediana 3,00 
Moda 3 





























































¿Cómo un plan estratégico contribuye a una 
adecuada atención al usuario del Hospital 
Docente Belén de Lambayeque? 
 
Objetivo  Principal 
 
Diseñar un Plan Estratégico para la atención al 






Si elaboramos un plan estratégico entonces 
contribuye a la mejora de la atención al 
usuario del  Hospital Docente  Regional 







1. Diagnosticar la Situación Actual del 
Sistema. 
2. Mejorar la  Misión, Visión, 
Objetivos y Estrategias  actuales del Hospital 
Docente Belén de Lambayeque; para así poder 
comprometer a los trabajadores en general con 
dicha institución. 
3. Identificar: Fortalezas,  Debilidades, 
Oportunidades y Amenazas.  
4. Identificar a través del 
Benchmarking las mejores prácticas de los 
Competidores de la Zona.  
5. Formular Estrategias para el logro 
de los objetivos fijados.  
 
 
 
 
 
Dependiente 
 
Atención al 
Usuario 
